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PENDAHULUAN
A. Latar Belakang
Penerapan ilmu manajemen operasi pada perusahaan manufaktur maupun jasa
merupakan hal yang wajib dilakukan oleh seluruh bagian dari perusahaan, khususnya
pada bagian oprasional. Manajemen operasi merupakan suatu ilmu yang melandasi
terciptanya kegiatan perusahaan agar lebih efektif dan efisien. Untuk tercapainya sistem
operasional yang baik dalam perusahaan, diperlukan teori-teori yang mendukung
terciptanya manajemen operasi yang optimal. Menurut Heizer dan Render (2006:49-50)
menyebutkan bahwa terdapat 10 pokok keputusan manajemen operasi yang digunakan
di dalam perusahaan. Pada 10 keputusan operasi tersebut terdiri dari perancangan
barang dan jasa, mutu, perancangan proses, pemilihan lokasi, perancangan tata letak,
sumber daya manusia, manajemen rantai pasokan, persediaan, penjadwalan dan
pemeliharaan. Dari 10 keputusan operasi yang telah disebutkan, semuanya begitu
penting. Akan tetapi mutu ataupun kualitas merupakan hal yang lebih penting
diterapkan pada perusahaan, baik bagi perusahaan yang berkembang maupun
perusahaan yang telah maju.
Kualitas pada jaman modern seperti sekarang ini, merupakan sebuah ilmu yang
digunakan untuk mengukur baik atau buruknya produk maupun pelayanan yang
diberikan oleh perusahaan kepada konsumennya. Kualitas merupakan bagian penting
bagi setiap organisasi dan merupakan suatu konsep untuk  memenuhi, atau melebihi
harapan pelanggan dan memberikan dasar bagi pengaruh kualitas yang didorong dalam
keorganisasian Evans dan Lindsay (dalam Rebecca et.al 2015). Dengan terus
memperbaiki proses barang atau jasa dan membangun hubungan dengan pelanggan,
perusahaan dapat berkontribusi terhadap nilai barang atau jasa dan menciptakan
loyalitas dan kepuasan. Dari perspektif manajemen kualitas, faktor-faktor yang
menyebabkan dan mempengaruhi kualitas harus dianalisis dan diimplementasikan
dalam perencanaan strategis. Perspektif ini memiliki sejarah dalam manajemen operasi
dan pemikiran manajemen secara umum Fayol dan Taylor (dalam Rebecca et.al 2015).
Pada era globalisasi seperti ini, perusahaan manufaktur ataupun jasa menghadapi
persaingan yang begitu ketat. Telah banyak perusahaan yang menghasilkan produk
dan jasa yang sama dengan produk dan jasa yang dihasilkan oleh perusahaan.
Konsumen telah banyak dihadirkan oleh berbagai merk dagang, keunikan produk, serta
iklan sebuah produk. Akan tetapi kebanyakan para konsumen cenderung berpersepsi
bahwa lebih mementingkan kualitas, baik kualitas produk ataupun jasa pelayanan
daripada hal yang lainnya. Revolusi kualitas diseluruh dunia telah secara permanen
mengubah cara manusia menjalankan usaha. Dahulu, kualitas hanya terbatas pada
soal-soal teknis, tetapi kini merupakan proses peningkatan yang dinamis, berlangsung
berkesinambungan, dan melibatkan semua kalangan usaha dan pihak manajemen.
Menurut Heizer dan Render (2006:253), kualitas adalah keseluruhan bentuk serta
karakteristik suatu barang dan jasa yang menunjukkan kemampuan dalam memuaskan
kebutuhan, baik yang terlihat ataupun tersamar. Maka dari itu perusahaan harus
mengetahui faktor-faktor apa saja yang menyebabkan dan mempengaruhi kualitas yang
dihasilkan perusahaan, serta melakukan analisa dan hasilnya diimplementasikan dalam
perancangan strategis jangka panjang perusahaan.
Perkembangan teknologi yang begitu pesat, serta cepatnya pertumbuhan sistem
perekonomian pada suatu negara, mengakibatkan banyaknya perusahaan baru,
khususnya pada industri ponsel. Industri ponsel merupakan industri yang menjanjikan
pada bidang teknologi komunikasi. Ponsel merupakan salah satu alat untuk
mempermudah berkomunikasi antar individu maupun antar kelompok, selain itu ponsel
juga berguna untuk mengukur tingkat sosial bagi sebagian individu. Di Indonesia,
ponsel merupakan benda mati yang banyak dimiliki oleh  sebagian besar kalangan
individu, terkecuali pada daerah yang belum terjamah teknologi. Telah banyak
masyarakat Indonesia yang menghabiskan penghasilan mereka hanya untuk memiliki
ponsel dengan model terbaru dari produsen ponsel. Karena banyaknya perusahaan dan
jenis produk yang diproduksi dari pihak produsen ponsel dan banyaknya masyarakat
yang menginginkan harga yang murah, mereka sering melupakan kualitas produk dan
pelayanan yang diberikan oleh penyedia ponsel. Produk dan pelayanan penyedia pada
lingkungan ponsel sangatlah penting untuk mengetahui kualitas secara keseluruhan
(Rebecca et.al, 2015).
Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa penggunaan dari praktek
manajemen mutu yang efektif dapat meningkatkan kinerja organisasi secara
keseluruhan (Keynak, dalam Rebecca et.al 2015). Namun,  mereka hanya meneliti
penelitian ini secara independen perusahaan, hasilnya belum sepenuhnya menganalisa
tentang dampak produk dan kualitas penyedia yang setara dengan layanan pada
kualitas keseluruhan. Sementara itu penelitian sebelumnya lebih berfokus pada
konseptualisasi loyalitas pelanggan dan anteseden bisnis dalam perspektif bisnis (Kim
et.al, dalam Rebecca et.al 2015), meneliti pengaruh kepuasan terhadap loyalitas
pelanggan sebagai teknik dari manajemen untuk proposisi bisnis-ke-bisnis. Namun,
penelitian mereka tidak menganalisis pengaruh kualitas secara keseluruhan. Penelitian
yang dilakukan Kwabena (dalam Rebecca et.al 2015) juga hanya meneliti tentang
kualitas yang mengadopsi teori TAM, dan penelitian mereka belum berfokus pada
secara keseluruhan. Atas dasar penelitian sebelumnya, penelitian ini ingin melengkapi
dan hasilnya dapat mempengaruhi pada kualitas secara keseluruhan.
Penelitian ini merupakan modifikasi kerangka penelitian dari penelitian
sebelumnya yang dilakukan Rebecca et.al (2015) dengan judul Contribution of Product
and Provider Quality to Cellphone Industry Quality. Penelitian ini menggabungkan teori
dari W. Edwards Deming dalam Total Quality Management dengan pengaruh hubungan
timbal balik yang kompleks dari kerangka konseptual dan melakukan uji masing-masing
pada kerangka lingkungan ponsel. Secara khusus, lingkungan ponsel terdiri dari
kualitas produk ponsel, yang terdiri dari perangkat ponsel dan perangkat lunak. Kualitas
penyedia ponsel, yang terdiri dari jaringan ponsel dan layanan pelanggan di toko, suara,
dan online dan kualitas secara keseluruhan (Rebecca et.al, 2015). Bagaimana
pengaruh dari lingkungan ponsel terhadap produk dan penyedia dalam mempengaruhi
kualitas secara keseluruhan. Terdapat kesamaan antara penelitian sebelumnya dan
penelitian ini yaitu dilakukannya penelitian ini pada sektor pendidikan yaitu salah satu
Universitas Bisnis di barat daya Amerika tepatnya bagian Texas, sedangkan penelitian
ini dilakukan di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Sebelas Maret Surakarta
dengan responden yang sama dengan penelitian sebelumnya yaitu mahasiswa dan
mahasiswi. Mahasiswa dan mahasiswi merupakan sampel yang wajar untuk melakukan
penelitian ini karena mereka berpengalaman mengenai industri mobilephone dan
merupakan sumber pemenuhan informasi tentang produk dan layanan yang relevan
Lori (dalam Rebecca et.al, 2015). Mahasiswa dan mahasiswi juga merupakan bagian
penting dari sebagian besar populasi pengguna ponsel pintar (Martensen 2007).
Berdasarkan uraian di atas bahwa pentingnya mengetahui kualitas produk dan
layanan terhadap kualitas keseluruhan, penulis tertarik untuk mengangkatnya untuk
suatu penelitian dengan judul “ANTESEDEN KUALITAS PRODUK DAN PENYEDIA
UNTUK KUALITAS INDUSTRI PONSEL”.
B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka dapat diambil rumusan masalah
sebagai berikut :
1. Bagaimana pengaruh perangkat ponsel dan perangkat lunak ponsel terhadap
kualitas produk?
2. Bagaimana pengaruh jaringan ponsel, dukungan pelanggan pada saat di toko,
dukungan pelanggan melalui media suara serta dukungan pelanggan melaui media
online terhadap kualitas penyedia?
3. Bagaimana pengaruh kualitas produk dan kualitas penyedia terhadap kualitas
keseluruhan?
4. Bagaimana pengaruh faktor perangkat ponsel ,perangkat lunak, jaringan, dukungan
pelanggan di toko, dukungan pelanggan media suara serta dukungan pelanggan
online terhadap kualitas keseluruhan?
C. Tujuan Penelitian
Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah diatas, tujuan yang ingin dicapai
dari penelitian ini adalah :
1. Untuk menganalis pengaruh perangkat ponsel dan perangkat lunak ponsel
terhadap kualitas produk
2. Untuk menganalisis pengaruh jaringan ponsel dan pelayanan yang meliputi
dukungan pelanggan pada saat di toko, dukungan pelanggan melalui media suara
serta dukungan pelanggan melaui media online terhadap kualitas penyedia.
3. Untuk menganalisis pengaruh kualitas produk dan kualitas penyedia terhadap
kualitas keseluruhan.
4. Untuk menganalisis pengaruh perangkat ponsel, perangkat lunak, jaringan,
dukungan pelanggan di toko, dukungan pelanggan media suara serta dukungan
pelanggan online terhadap kualitas secara keseluruhan.
D. Manfaat Penelitian
1. Akademisi
Memberi kontribusi pada pengembangan ilmu pengetahuan bidang ekonomi dan
bisnis, khususnya ilmu manajemen operasi dalam hal kualitas yang merupakan
bagian dari Total Quality Management.
2. Praktisi
Praktisi dapat menerapkan hasil penelitian pada perusahaan khususnya industri
ponsel agar memiliki kualitas yang baik sehingga dapat memberikan pelayanan
yang baik kepada konsumen.
3. Peneliti
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi sarana untuk lebih mendalami teori –
teori pada penelitian mengenai hubungan antar lingkungan ponsel terhadap
kualitas keseluruhan.
